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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 
 
 
“Manfaatkanlah waktumu dengan sebaik-baik mungkin, karena sesuatu hal yang 
akan terjadi pada diri Anda adalah hasil dari apa yang Anda lakukan hari ini dan 
apa yang Anda lakukan hari ini akan memberikan sesuatu pada diri Anda 
dikemudian hari dalam meraih kesuksesan.”  
 





 Karya ini kupersembakan untuk: 
 Ibu dan Ayah yang tidak pernah letih untuk 
menyayangiku dan mendo’akanku 
 Semua keluarga besar yang selalu memberikan 
semangat kepadaku 
 Dosen-dosen tercinta yang telah memberikan 
banyak ilmu dan bimbingannya. 
 Teman-teman Seperjuangan 6 NF  











KATA PENGANTAR  
 
 
Puji syukur kehadirat Allah SWT karena berkat rahmat dan karunia-Nya 
penulis dapat menyelesaikan laporan akhir mengenai “Kesesuaian Kenyataan dan 
Harapan Kualitas Pelayanan Klaim Asuransi pada PT Jasaraharja Putera 
Palembang Menurut Persepsi Pelanggan”.  
Tujuan penyusunan laporan akhir ini adalah untuk memenuhi persyaratan 
menyelesaikan pendidikan diploma III pada jurusan Administrasi Bisnis program 
studi Administrasi Bisnis di Politeknik Negeri Sriwijaya. 
Objek yang penulis pilih dalam laporan akhir ini adalah PT Jasaraharja 
Putera Palembang pada bagian klaim asuransi. Penulis memilih topik ini sebagai 
bahasan karena penulis menganggap penting untuk menambah ilmu pengetahuan 
sebagai penerapan dari teori yang telah dipelajari pada kegiatan perkuliahan. Pada 
penyusunan laporan akhir ini penulis mengumpulkan data dari menyebarkan 
kuesioner langsung kepada pelanggan yang pernah melakukan klaim asuransi 
lebih dari 1 kali ke perusahaan, melakukan wawancara pada pihak yang 
mempunyai wewenang untuk memberikan informasi berkaitan langsung dengan 
penulisan laporan, dan riset pustaka sebagai bahan acuan penulisan. 
Penulis menyadari bahwa tidaklah mudah untuk menyusun laporan akhir 
ini, karena pengetahuan penulis masih terbatas. Untuk itu, penulis mengharapkan 
kritik dan saran dari pembaca untuk perbaikan di masa yang akan datang. Agar 
penulis dapat menghasilkan karya yang lebih baik serta dapat berguna bagi 
banyak orang.  
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The title of the report is the suitability of the reality and expectation of service 
quality insurance claims on PT Jasaraharja Putera Palembang according to 
customer perception. The report conduted to known percent of the reality and 
expectation, the suitability of the comparison between realitiy and expectations, 
and insurance claims service quality dimensions that must be improved and 
maintained by PT Jasaraharja Putera Palembang. The object of this report is           
PT Jasaraharja Putera Palembang on the part of insurance claims. The author used 
questionnaires, interview, and research libraries in data collection. The analysis 
technique used are quantitative and qualitative techniques. The result showed the 
quality of claims service with an average based on the fact that 73,98% and 
90,25% expectation that, because having a high suitability of 81,92% and the fact 
of 9.247 is smaller than the expectations of 11.281 so that said the performance of 
employees who do not meet customer expectations and there are several 
dimensions that should be improved and mantained. The authors suggest the 
company should pay attention to the fact that the services provided in accordance 
with customer expectations to created a good perception to the customers so that 
the customer are satisfied with the quality of service of the company by the 























Judul laporan ini adalah kesesuaian kenyataan dan harapan kualitas pelayanan 
klaim asuransi pada PT Jasaraharja Putera Palembang menurut persepsi 
pelanggan. Tujuan dari penulisan laporan ini adalah untuk mengetahui kenyataan, 
harapan, kesesuaian dari hasil perbandingan antara kenyataan dan harapan serta 
dimensi kualitas pelayanan klaim asuransi yang harus ditingkatkan dan 
dipertahankan oleh PT Jasaraharja Putera Palembang. Adapun objek analisis 
laporan ini adalah PT Jasaraharja Putera Palembang pada bagian klaim asuransi. 
Penulis menggunakan kuesioner, wawancara, dan riset pustaka dalam 
pengumpulan data. Teknik analisis yang digunakan adalah teknik kuantitatif dan 
kualitatif. Hasil penelitian menunjukkan kualitas pelayanan klaim berdasarkan 
kenyataan yaitu 73,98% dan harapan yaitu 90,25%, serta memiliki kesesuaian 
yang tinggi sebesar 81,92% sehingga dikatakan masih ada kinerja karyawan yang 
belum dapat memenuhi harapan pelanggan dan ada beberapa dimensi yang harus 
ditingkatkan dan dipertahankan. Untuk itu, penulis menyarankan kepada 
perusahaan seharusnya memperhatikan kenyataan pelayanan yang diberikan ini 
sesuai dengan harapan pelanggan sehingga menciptakan persepsi yang baik 
kepada pelanggan agar pelanggan tetap merasa puas terhadap kualitas pelayanan 
dari perusahaan dengan cara pihak perusahaan harus meningkatkan dan 
mempertahankan beberapa dimensi kualitas pelayanan klaim asuransi. 
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